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前言

为什么你的客户会转而寻求其他企业？
有的客户就此离开从此流失。
客户做出改变可能是因为他们对产品不满意，也可能是出于竞争原因。
但大多数客户之所以选择离开是因为企业主、管理人员或客服人员对他们漠不关心。
通常，这些客户都不会投诉，只是离你而去。
你知道导致客户不满意的关键因素是什么吗？
调查发现，客户不满意的主要原因最多集中在以下几种情况：员工不听客户在讲什么；完全忽略客户
；说到做不到；对自己公司的产品和服务不了解；不采取任何后续跟进措施。
只有始终如一地提供高品质的服务才是你与公司快速迈向成功的法宝。
你对待客户的方式的不同会导致天壤之别的结果，要么实现企业目标，要么门可罗雀。
优秀的客户服务实际上并不是“你认为客户需要什么”，而是“客户真正需要什么”。
企业主最容易犯的一个重大错误，就是他们并未真正了解客户需求，而只是假设自己清楚。
为了更充分地理解客户，你需要走近他们，关注他们，尝试用他们的思维来思考。
客服人员是企业呈现在世界面前的形象代表，所以他们能否与客户进行有效互动至关重要。
大多数企业管理人员、企业主与员工都理解提供优秀的客户服务的重要性，但却都缺乏一定的技巧与
知识来应付所有局面。
虽然你知道客户的重要性，然而有些同事却并未意识到这种重要性。
管理者与团队领导者通常会忽略员工行为所带来的问题，这仅仅是因为他们不知该如何处理。
然而糟糕的是，忽略这些问题并没有让员工离开，离开的却是客户。
客户服务是最重要的工作职责。
如果你认识到了这一点，那么如何让你的同事同样也认识到呢？
客户服务的领导者需要一个实用的工具来帮助他们学习如何训练员工及解决问题。
本书提供了一整套调整态度的工具、诀窍和有利建议，以解决提供客户服务时出现的问题。
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内容概要

面对当今竞争日益激烈的商业社会，每日干变万化的客户要求，要想在激烈的市场竞争中脱颖而出，
优质的客户服务已成为企业经营必不可少的重要部分。
你不可避免地要恰到好处地处理内部外部的客户关系，“好”绝对不能意味着已经做到完美。
如果你想让自己的公司继续保持蓬勃发展的势头，绝对离不开时刻向客户提供完美的服务。
本书为你提供了取得成功所必须掌握的各种客户服务概念和技巧，让你立即在以下重要事项上手到擒
来：    规划和目标设定    　　有效的沟通    领导力    　　筹备    培训    　　教练和发展    有效的反馈    
　　动机和解决问题的会议    解决冲突的后续行动等    这些内容的充分掌握，会启发你建立自己的“
服务个性”，会使你的客户真正感受到你对他们的价值，使你的公司在市场竞争中卓越超群!    作者把
自己30余年的客户服务经验和方法汇集于本书。
让你轻松应对不同类型的客户并掌控复杂多变的局面，帮助你快速提高有关客户服务方方面面的专业
技能，最终为你在职场的顺风顺水奠定坚实的基础。
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作者简介

雷内·埃文森在客户服务管理领域已经有30年的经验．其中有15年的时间负责担任BellSouth电讯公司
客户服务经理。
主管员工的培训和发展，她同时是一位在员工以及经理人关系方面的专业顾问。
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章节摘录

当你拿到一个新剧开幕表演的门票时，你兴奋不已。
你是一名演员，非常期待着观赏精彩的新剧表演。
当帘幕缓缓拉开时，你扫视着舞台，观察舞台布景与演员。
演员开始走位，一位女演员竟然忘记了她的第一句台词，另外一位男演员给了她提示，于是演出开始
了。
然而，过了一会儿，另一个男演员又说错了台词。
其他演员似乎也不熟悉走位，总是撞到其他人。
大多数演员说话的声音都过于轻柔，观众们几乎听不到他们在说什么。
于是有些观众要求他们说话大声点，但演员们对此却置之不理。
他们继续喃喃自语，磕磕碰碰，等到第一幕结束的时候，你不禁思索这个剧组到底花了多少时间排练
。
演出每况愈下，等到第二幕结束的时候，观众席上就开始有人发出嘘声以示不满，甚至在第三场开始
之前就有人离席了。
很显然直到演出结束，演员们和导演都还不太清楚表演新剧要做好哪些准备。
即使道具和舞台背景都很精彩，但这些并不足以让观众为演出叫好。
任何一出戏剧上演时，都不应该发生这种情况。
在开幕的当天，演职人员如果排练充分，自然会为观众呈现出一场精彩的演出。
演出中出现一些细微的疏忽是可以谅解的，但是如果导演没有做好充分排练就让演员上台表演真是让
人太难以想象了。
这种情况根本就不该发生，不是吗？
然而，为什么这种事情在商业领域却是屡见不鲜呢？
管理人员往往在员工尚未弄清楚该如何提供“精彩的演出”之前，就把他们派出去为最重要的“观众
”——他们的客户——提供服务。
就像那些在第三幕开始之前离开剧场的观众一样，如果你没有为客户提供他们所需要的东西，他们自
然会在“表演”中离席而去。
在戏剧界，一切都要为观众着想。
只有观众买票，戏剧才能继续上演。
在商业领域，一切皆以客户为重，只有他们购买你的产品，你才有营业的可能。
与在观众席上发出嘘声表达自己观点的观众不同的是，大多数客户都不会说出自己的不满，他们只是
选择其他企业进行交易。
除非你意识到问题所在，及时纠正员工的行为，否则你就会丧失业务机会。
杰出客户服务的第一步是要有服务意识。
造成客户不满的主要原因有员工忽视客户，不倾听客户意见，专业知识不全面不可靠，未提供后续服
务。
想要呈现最精彩的演出，一定要时刻关注你的观众；尽早熟悉台词说到做到，并跟进客户。
这些步骤应该准确无误且有序地完成，因为你不可能有第二次接近客户的机会。
只有尽你所能让观众开心，才会上演一出完美的表演。
1 关注你是否有过走进一家企业，却完全被它的员工所忽视的经历？
很多人都有过这种经历。
在这种情况下，你感觉自己就像个透明人。
甚至在走出这家企业的时候，你可能心里还在想，这样一个视客户为不存在的企业怎么可能会存在、
发展？
如果员工让客户感觉自己近乎透明，他们自己可能将会真正消失。
行动指南?当客户走进来或打来电话时，无论你在做什么，都要停下来。
?跟客户打招呼，主动报出自己的姓名。
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?询问自己能够为客户提供什么帮助。
?直视客户。
?只关注自己正在服务的这位客户。
?保持与客户的眼神接触并微笑，展现出积极的态度。
?在接听电话的时候，通过声音传达你的笑意。
?表现出兴致勃勃的样子。
?竭尽全力为每一位客户提供帮助。
?展示而不是指示或口头描述。
?在帮助客户的时候千万不要接听私人电话。
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编辑推荐

《完美服务:确保完美服务的101个方法》是由埃文森编著，牛海鹏和谢爱丽翻译，企业管理出版社出
生发行的。

Page 8



第一图书网, tushu007.com
<<完美服务>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 9


